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Referencia virtual 
 una caracterización del servicio 
Concepto 
Es el proceso de comunicación usuario-referencista, 
en el que, considerando todos los recursos a su 
disposición y alcance, se procura la satisfacción de 
los intereses o necesidades de información del 
usuario. 
 
El servicio de referencia virtual sin ser un concepto 
totalmente nuevo, se ha vuelto a redefinir, ya que 
anteriormente una consulta vía telefónica o por fax 
era considerada como algo virtual (aunque en 
realidad eran tecnologías que permitían la 
comunicación remota), a continuación 
presentaremos algunas definiciones: 
Definiciones 
Para la ALA la referencia virtual es el 
“…servicio de referencia iniciado 
electrónicamente, a menudo en tiempo real, 
donde los usuarios emplean computadoras u 
otra tecnología de Internet para comunicarse 
con los bibliotecarios, sin estar físicamente 
presentes. 
 
Para OCLC es el uso de la computadora y las 
tecnologías de Información y Comunicación 
para proporcionar servicios de referencia a 
usuarios en cualquier momento y en cualquier 
lugar. 
Definiciones 
Para efectos de este curso entenderemos 
como referencia virtual al servicio de 
acceso a la información a través de 
medios electrónicos, donde toda la 
transacción de referencia entre un usuario 
y un bibliotecario de consulta es llevada a 
cabo de modo virtual siguiendo la política 
de responder preguntas que procedan de 
cualquier sitio, espacio y en un tiempo 
corto. 
  
Fases o etapas del trabajo de referencia  
 Demanda de información 
(necesidad informativa) 
 Entrevista 
 Estrategia de búsqueda de la 
información 
 Comunicación de los resultados 
  
Demanda de información 
(necesidad informativa) 
De acuerdo con el concepto de proceso de referencia 
planteado por William Katz. La manera en que se da 
comienzo a un servicio de referencia, es a partir de una o 
varias preguntas, este propuso una clasificación de las 
preguntas de referencia, la cual puede ser resumida en lo 
siguiente: 
  
 El usuario solicita un ítem conocido: la solicitud es 
generalmente de un material específico que puede 
identificarse por diversos elementos como autor, título, 
materia, etc. 
 El usuario solicita información sin conocimiento de una 
fuente específica: aquí sucede una entrevista entre el 
usuario y el referencista, generalmente el usuario posee 
poco o ningún conocimiento con respecto al tema que 
busca. 
  
Demanda de información 
(necesidad informativa) 
Para autores como Boop y Smith, los cuales han formulado 
tipologías y clasificaciones para dividir las preguntas o demandas de 
información, las preguntas que el público formula son, en esencia, 
las siguientes: 
 
 Sobre condiciones de admisión en la biblioteca, préstamo, uso de 
formularios y, en general, la conducta a seguir y la manera de 
formular con corrección las demandas. 
 Sobre el manejo de los catálogos. Sobre el uso de los materiales 
bibliográficos. 
 Sobre datos concretos que necesita conocer, pertenecientes a las 
más diversas materias. Sobre lecturas que debe o quiere realizar, 
sean para el estudio de un tema de su interés, para el aumento 
de sus conocimientos, o de carácter formativo y recreativo. 
 Sobre la forma de realizar tareas intelectuales: búsqueda de 




Demanda de información 
(necesidad informativa) 
Denis Grogan propone otros tipos de demandas que se pueden 
plantear al ofrecer  un servicio de referencia: 
 
 Preguntas administrativas y de orientación: las cuales 
tratan de cuestiones sobre la propia biblioteca, como el horario, 
el uso de determinados servicios, la localización de las 
secciones, entre otras.  Preguntas de autor/título: los usuarios 
preguntan por una determinada obra. 
 Preguntas factuales: el usuario necesita conocer un dato o 
un hecho. Preguntas sobre determinadas materias: la consulta 
se centra en qué documentos posee la biblioteca sobre un tema 
de interés para el usuario. 
 Preguntas mutables: se denominan así las cuestiones 
planteadas cuando el usuario no sabe exactamente lo que 
necesita, por lo que la pregunta irá transformándose o 
delimitándose a medida que el personal ofrezca documentos o 
respuestas. 
 Preguntas de investigación: demandas especializadas que 
requieren una búsqueda exhaustiva para poder ser resueltas 
convenientemente. 
  




 Preguntas inconsistentes, ilógicas, absurdas. Los usuarios 
pueden plantear preguntas a las cuales es imposible responder,   
aún contando con una buena colección de referencia, ya sea 
por el contenido de la consulta o porque la pregunta no tiene 
una respuesta sencilla. 
 
 Preguntas sin respuesta: a pesar de que el servicio de 
referencia debe intentar contestar a todas las consultas que se 
formulen a veces no es posible resolverlas, ya sea por el 
carácter de la propia pregunta o porque no se poseen fuentes 
de información para responderlas. Claro que esto último no es 
una razón para no responder la pregunta, no hacerlo iría en 
contra de la ética del profesional de la información y nuestro 
ideal de prestar un servicio de calidad. No puede existir una 
pregunta que no sea respondida.  Siempre será conveniente 
consultar al usuario y si éste insiste, habrá que acudir a otro 
servicio u otra fuente. 
  • MENSAJE DEL USUARIO 
• FORMULACIÓN DE LA DEMANDA DE INFORMACIÓN 
• MANIFESTACIÓN DE LA NECESIDAD INFORMATIVA 
• COMIENZO DEL DIÁLOGO USUARIO-REFERENCISTA 
 

















INICIO DEL PROCESO DE REFERENCIA 
  
Entrevista 
ENTREVISTA DE REFERENCIA  
 
PAUTAS GENERALES PARA DESARROLLAR LA 






                 Orientado por el referencista 
                 Considerando el perfil del usuario y de la 
       demanda de información 
  
Entrevista 
Una entrevista de referencia puede ser 
definida como un diálogo entre un miembro 
del personal de referencia y el usuario, con el 
propósito de aclarar con este último sus 
necesidades de información y ayudarle a 
satisfacerlas. Este proceso es muy amplio y 
puede ir desde la sencilla entrega de un 
material de consulta al usuario, hasta una 
interacción a largo plazo en que éste necesita 




Los diferentes estilos de comunicación 
interpersonal de los participantes en la 
entrevista, las necesidades del usuario, la 
disponibilidad de uso de las colecciones, y 
las políticas y procedimientos de la 
institución, influyen en la formalidad o 
informalidad de la entrevista, pero esta se 
distingue de una conversación general 
entre el personal y el usuario ya que tiene 
una disposición y un propósito específicos. 
  
Entrevista 
Según lo escrito por William Katz, la <Entrevista de 
Referencia> se realiza para saber qué es lo que el usuario 
busca exactamente (en realidad se trata de lo que 
necesita, porque lo que busca y pide podría no coincidir 
con lo que realmente necesita). Generalmente, el 
problema se encuentra en la formulación de las 
preguntas, en la verbalización del requerimiento. Una vez 
que se ha comprendido la necesidad de información que 
subyace detrás de la pregunta formulada por el usuario, 
es decir detrás de la demanda del usuario, puede 
formularse una estrategia de búsqueda, la cual consistirá 
en una “traducción” del lenguaje del usuario al lenguaje 
del sistema de búsqueda utilizado en las fuentes posibles, 
el referencista debe traducir los términos de la pregunta 
al lenguaje del sistema de referencia. Cuando él 
encuentra la información, la evalúa para determinar si es 
realmente de la naturaleza y el nivel que el usuario desea.  
  
Entrevista 
Para finalizar este punto, se podría decir que 
el propósito de la entrevista de referencia es 
determinar qué, información necesita el 
usuario, cuánta y con qué profundidad o 
complejidad la requiere, y qué formato y 
canal de entrega es el más apropiado o 
preferido por él. Para esto, el referencista 
debe estar seguro de lo que el usuario ya 
conoce acerca del tema, si ha consultado 
previamente alguna fuente o cuál es la 
finalidad de la pregunta.  
  
Entrevista 
FINALIDAD DE LA ENTREVISTA PARA EL REFERENCISTA: 
 
 
  Determinar con exactitud la temática que el usuario 
quiere conocer 
 
  Conocer los objetivos y la motivación de la demanda 
 
  Conocer las características personales del usuario 
 
  Tomar conocimiento de las respuestas que el usuario 
pueda brindar en forma anticipada 
 
  Relacionar la demanda con las fuentes de 
información y con la organización del servicio 
  
Estrategia de búsqueda de la información 




ES UN PROCESO DE CARACTERÍSTICAS INTERNAS Y 
EXTERNAS QUE REALIZA EL REFERENCISTA PARA 
BUSCAR LAS FUENTES DE INFORMACIÓN 
PERTINENTES A LAS DEMANDA DE  




PROCESO INTERNO: Elaboración intelectual de la estrategia 
de búsqueda  
 
PROCESO EXTERNO: Exteriorización de la estrategia de 
búsqueda a través de hechos concretos 
  
Estrategia de búsqueda de la información 
Merlo Vega compila algunos criterios o aspectos a tener en 
cuenta a fin de obtener (mediante la entrevista) la 
información que permita clarificar el problema dentro de 
una estrategia de búsqueda. 
 
Tema principal de la búsqueda y temas relacionados 
con el mismo. El tema debe ser delimitado al máximo, 
excluyendo todos aquellos sobre los que el usuario no 
muestre interés. Es muy común que el usuario no tenga una 
idea clara acerca de que es lo que le interesa y que no, por 
lo que el referencista debe hacer todas las preguntas 
necesarias hasta que la consulta quede perfectamente 
especificada.  
Información que ya conoce el usuario. Es importante 
saber que datos, obras o autores ha manejado el usuario, 
ya que de lo contrario la biblioteca podría darle información 
redundante.  
  
Estrategia de búsqueda de la información 
Objeto de la demanda. Saber para qué quiere el usuario la 
información será útil para determinar el grado de 
especialización y en cual fuente se realizara la búsqueda. 
 
Profundidad o nivel de la información. Hay que 
preguntar qué tipo de información va a ser útil para el 
usuario, a fin de  eliminar aquella que por defecto o por 
exceso no se ajuste a las necesidades del usuario, ya sea por 
nivel científico, la exhaustividad de los datos el grado de 
especialización o cualquier otro motivo. 
 
Cantidad de información. En este punto se demandará 
sobre el número de respuestas que requiere el usuario. En 
ocasiones simplemente bastará con un número limitado de 
documentos, mientras que otras veces se necesitarán todas 
las referencias o datos que se encuentren. 
  
Estrategia de búsqueda de la información 
Idiomas de la información. En las búsquedas que se 
realicen aparecerán documentos de varios idiomas, por lo que 
habrá que preguntar al usuario en cuáles de ellos le interesa 
y en cuales no, a fin de eliminar aquellas referencias que no 
va a emplear. 
 
Límites cronológicos. Dependiendo del tema de la 
búsqueda, la fecha de la información será útil o no, por lo 
que habrá de establecer a partir de qué año quiere el usuario 
que se haga la búsqueda. 
 
Formato de las respuestas y modo de recepción. Por un 
lado el tipo de producto documental (por ejemplo 
bibliografías). En cuanto al soporte, preguntar si la respuesta 
se entregará en papel o en un medio electrónico; si el usuario 
la recogerá en la biblioteca o se le enviará por correo postal o 
correo electrónico. 
  
Estrategia de búsqueda de la información 
Importe económico. Muchas consultas se resuelven 
únicamente en bases de datos o servicios de 
información pagados, por ello hay que preguntar al 
usuario cuanto está dispuesto a pagar para la 
resolución de su consulta. Aunque en la actualidad se 
están utilizando muchos repositorios digitales de Open 
Access. 
 
Tiempo de respuesta. Urgencia del usuario por 
recibir la información y disponibilidad de la biblioteca 
para entregarla. Muchas de estas cuestiones están 
ligadas a un esquema de preguntas de punto de 
partida: ¿Qué, Por qué, Cómo, Cuándo, Dónde, Por 
quién? 
  
Estrategia de búsqueda de la información 
 
• ¿Cuál es el tema que el usuario solicita exactamente? 
 
• ¿Qué sabe sobre el tema que solicita?  
            lo desconoce 
            solicita información básica 
            conoce el tema en forma inicial 
            investiga sobre el tema 
            maneja bibliografía 
 
•  ¿Qué limitaciones plantea  la demanda? 
            temáticas 
            cronológicas 
            geográficas 
            históricas 
            idiomáticas 
 
• ¿Qué fuentes de información ha consultado previamente? 
 
• ¿Qué tratamiento debería tener la información? 
           básico 
           medio 
           desarrollo en profundidad 
  
Estrategia de búsqueda de la información 
 
El referencista es el responsable de la 
planificación de la estrategia debido a su: 
 
 FORMACIÓN PROFESIONAL 
 
 CONOCIMIENTO DE LA UNIDAD DE 
INFORMACIÓN 
 
 CONOCIMIENTO DE LA COMUNIDAD DE 
USUARIOS 
 
 CONOCIMIENTO DE LOS RECURSOS 
INFORMATIVOS 
 
 ACTUALIZACIÓN CONTÍNUA 
Comunicación de los resultados 
 
 


















Fases o etapas del trabajo de referencia  
 








ESTRATEGIA DE BÚSQUEDA 
DE LA INFORMACIÓN:  
 
 
COMUNICACIÓN DE LOS RESULTADOS 
DE LA BÚSQUEDA: 
 
 
FIN DEL PROCESO: 
 
 
Negociación de la demanda 
Comunicación usuario-referencista 
Formulación de la demanda de información 
Mensaje del usuario 
Inicio del diálogo usuario-referencista 
Contexto de la demanda  
Terminología 






Entrega de resultados y almacenamiento en 
la base de conocimientos  
 
 
Fases o etapas del trabajo de referencia  
Fases o etapas del trabajo de referencia  
El servicio de referencia digital (SRD) 
Con el advenimiento de la llamada “Sociedad 
de la Información” y la introducción de las 
tecnologías de la información en todos los 
sectores, las bibliotecas han tenido que 
replantearse sus modelos de actuación, 
imponiendo, cada vez más, la necesidad de 
orientar sus esfuerzos en adaptarse a las 
exigencias de los nuevos tiempos, e 
identificar nuevas soluciones que sean 
factibles para manejar grandes cantidades de 
datos y hacerlos accesibles a los usuarios. 
El servicio de referencia digital (SRD) 
Dentro de las alternativas que las bibliotecas 
están ofreciendo a sus usuarios, se encuentran 
los servicios de referencia, los cuales para 
ganar en eficiencia en su prestación, se auxilian 
de las tecnologías de la información. En línea 
general emplean las computadoras y las 
tecnologías de comunicación para proporcionar 
información y ayuda a los usuarios en cualquier 
lugar o momento. Estos servicios no han 
cambiado significativamente en lo esencial, sino 
que con el apoyo de las tecnologías de la 
información, se han modernizado y ampliado. 
El servicio de referencia digital (SRD) 
Generalmente existen dos modalidades de ofrecer, en 
un entorno virtual, los servicios de referencia: 
  
 La recopilación de enlaces a obras de referencia 
como diccionarios, manuales, anuarios y otros 
documentos; y  
 
 La que brinda contacto directo con un bibliotecario o 
experto en un tema para la solución de una 
necesidad informativa, permitiendo a los usuarios 
una mayor comunicación con el referencista a través 
de las diferentes herramientas de comunicación y 
una mayor accesibilidad a la información disponible 
en diversos soportes en la red. 
El servicio de referencia digital (SRD) 
El tema de los servicios de referencia virtual es relativamente 
nuevo, y aún no existe un criterio único, ni en cuanto a 
denominación, ni a conceptualización. Así este servicio es 
denominado: en línea, digital, electrónico y virtual.  
 
Para efectos de este curso la referencia electrónica, digital y 
virtual refieren el mismo tipo de servicio y todas requieren al 
bibliotecario como intermediario, por lo tanto, las tomaremos 
como sinónimos.  
 
Generalmente estas distinciones se emplean teniendo en 
cuenta las herramientas utilizadas en la transacción del 
servicio, que pueden ser el Chat, videoconferencia, formularios 
Web o correo electrónico; sin embargo, estas se solapan ya que 
en esencia todos estos mecanismos de comunicación lo que 
permiten es, a través de una interfaz en ambiente Web, 
conectar al usuario con el experto. 
 
El servicio de referencia digital (SRD) 
El desarrollo de esta modalidad de servicio ha 
sido propiciado por la incorporación de las 
tecnologías de la información y su amplia 
difusión en diversas áreas de la sociedad. 
Esto ha permitido que el trabajo bibliotecario 
y especialmente el de referencia, haya sufrido 
varios cambios, centrando cada vez más su 
razón de ser en acercar la información a los 
usuarios, sin importar la distancia que exista 
entre este y la biblioteca. 
El servicio de referencia digital (SRD) 
“La referencia digital es un servicio de referencia iniciado 
electrónicamente, a menudo en tiempo real, donde los 
usuarios emplean las computadoras u otra tecnología de 
Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin estar 
presente físicamente. Los canales de comunicación 
usados con frecuencia en la referencia virtual incluyen el 
Chat, la videoconferencia, Voz sobre IP, correo electrónico 
y la mensajería instantánea. Aunque las fuentes en línea 
se utilizan a menudo para proveer la referencia virtual, el 
uso de estas fuentes electrónicas en las respuestas a las 
solicitudes no constituyen en sí mismo una referencia 
digital”. 
El servicio de referencia digital (SRD) 
 
Los tipos de referencia digital son:  
 
 Referencia digital asíncrona; 
por ejemplo, consultas por 
correo electrónico y por medio 
de formularios en el Web, por el 
cual los usuarios envían una 
consulta y el bibliotecario la 
responde después.  
 
 Referencia digital síncrona; 
por ejemplo, sesiones de chat y 
voz sobre IP, por la cual el 
usuario y el bibliotecario se 
comunican en tiempo real”. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital asíncrona 
 
E-mail 
El e-mail es el gran distribuidor de información de la 
actualidad, debido a su popularidad y difusión. Muchas 
bibliotecas comenzaron brindando el servicio de referencia 
virtual por este medio. En comparación con el chat, que se 
equipara por definición con un diálogo, el e-mail es una 
especie de monólogo. La interacción con el otro está dada 
por el intercambio de varios mensajes sucesivos pero el 
usuario tiene oportunidad de monologar en cada e-mail que 
redacta. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital asíncrona 
 
Email SMS 
El servicio de “mensajería textual” se ha vuelto muy popular entre 
los estudiantes, profesionales y muchos otros usuarios de celulares.  
 
La tendencia a utilizar este tipo de tecnología está en aumento y 
originó una fuerte competencia entre compañías desarrolladoras de 
software, las cuales trabajan en nuevos desarrollos específicos para 
el trabajo desde el mostrador de referencia, intentando ser pioneros 
en esta tecnología. Finalmente, la empresa Altamara presentó en la 
conferencia de VRD –en 2004” Reference by SMS”, el primer servicio 
diseñado específicamente para su uso en bibliotecas. 
Para enviar un SMS no se necesita que el teléfono este activo o 
dentro del área de cobertura. El mensaje puede ser almacenado 
hasta que el mismo cuente con los requisitos, cabe también la 
posibilidad de enviar mensajes desde una página Web, lo cual 
facilita su escritura. 
 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Mensajería SMS  Permite al usuario enviar 
mensajes desde su celular 
(consultas concretas). 
 El bibliotecario recibe el 
mensaje a través de correo de 
referencia. 
 El costo de los mensajes es 
económico.  
 Solo permite el envío de 
mensajes cortos. 





Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital asíncrona 
 
Formularios Web 
Las consultas a través de este sistema serán recibidas 
automáticamente por la biblioteca en forma de e-mail. En 
este sentido su relación con el correo electrónico es 
estrecha, El uso del formulario Web tiene algunas ventajas 
para el referencista.  Por ejemplo, al proveer al usuario una 
serie de campos fijos a completar (algunos de llenado 
obligatorio) le exige expresar la necesidad real de su pedido 
de información o asistencia: a través de un formato 
estructurado podría preguntársele al usuario por más detalle 
de qué tipo de información necesita, con qué profundidad, 
qué fuentes le serían más necesarias, en qué tiempo 
requiere una respuesta, en qué formato, así como otra 
información adicional. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital síncrona 
 
Teléfono 
Muchos opinan que el teléfono no puede constituirse como 
una de las tecnologías que soportan la interacción de 
referencia, quizá porque en la actualidad estamos más 
acostumbrados al uso de las computadoras, pero durante ya 
algunas décadas ha sido una herramienta indispensable en la 
interacción de este tipo de servicios, erigiéndose como el 
primer medio que posibilitó este tipo de servicio en una 
forma totalmente sincrónica, en la actualidad existen algunas 
variantes de esta herramienta la cual ha evolucionado con el 
avance de software de comunicación, un ejemplo de esta 
tecnología pueden ser programas como Skype, el cual entra 
dentro de la categoría telefónica sin requerir la utilización del 
teléfono en sí, sino de una interfaz Web, pudiendo reducir los 
costos a cero. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Teléfono  Permite clarificar la consulta 
de forma inmediata. 
 Facilita la entrevista de 
referencia. 
 La respuesta a consultas 
rápidas es inmediata. 
  
 El costo es muy alto. 
 Dificulta la 
recomendación de sitios. 
 Dificulta la instrucción de 
acceso a base de datos. 
 Alto costo en consultas 




Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital síncrona 
 
Chat 
A finales de los años 80´s se presento esta verdadera 
innovación, conocida como IRC (Internet Relay Chat), 
constituyéndose en el mercado  de interacción en tiempo 
real más utilizada en el mundo. Esta palabra castellanizada y 
utilizada comúnmente significa “Charla”. Mediante el uso del 
chat los usuarios intercambian breves mensajes de texto, 
ideales para una comunicación amena, ágil y rápida. Al chat 
puede accederse: a través de una plataforma gratuita de 
mensajería instantánea, a través de un salón de charla o 
chatroom. O a través de un software de pago. 
 
La referencia por chat funciona de modo muy similar al e-
mail. Podríamos verla como un e-mail a velocidad. Usuario y 
bibliotecario intercambian en tiempo real mensajes cortos. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 







 Es un  medio de comunicación 
mundialmente conocido. 
 Su acceso es a través de plataformas 
gratuitas. 
 Permite clarificar las consultas a fin de 
evitar confusión. 
 Las consultas pueden ser respondidas de 
forma inmediata (consultas rápidas). 
 Es un sistema de interés y aceptación de 
los jóvenes. 
 Permite consultas a nivel internacional. 
  
  
 La duración de la consulta 
requiere el doble de tiempo que 
una llamada telefónica. 
 Los usuarios muestran mayor 
impaciencia a través de este 
servicio. 
 Se debe disponer de personal 
para su atención de manera 
permanente. 
 No permite una navegación 
simultánea de los recursos 
recomendados, como sitios Web, 
bases de datos, catálogos, etc. 
 La ausencia gestual dificulta la 
consulta. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital síncrona 
 
Voz sobre IP (VOIP) 
Otro sistema desde el cual es posible la interacción es el denominado Voz sobre IP, el 
sistema permite una interacción telefónica a través de Internet. Es un sistema 
ampliamente difundido pero no todas las bibliotecas optan por el; no puede asegurar 
que todos sus usuarios remotos cuenten con los requerimientos técnicos necesarios 
para su utilización: hacen falta software, micrófonos, auriculares, tarjeta de sonido, 
conexión veloz a Internet y sobre todo algo de privacidad. Se dice, no obstante que 
estos sistemas de voz a través de Internet harán en unos (cinco años calculan) que el 
chat sea obsoleto. 
 
Mecanismos de interacción existen varios posibles: 
Computadora a computadora. Ambos deberán contar con el software y los demás 
elementos de hardware antes mencionados. 
Computadora a teléfono: Permite hablar desde una computadora al teléfono de 
cualquier persona. 
Teléfono a computadora: El usuario deberá tener instalado cierto software en su 
computadora para qué se establezca la comunicación. 
Teléfono a teléfono: se marca un número de teléfono de cualquier lugar del mundo y 
la conexión se establece a través de una red IP. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Voz IP  La comunicación telefónica 
a través de Internet evita 
la transcripción de la 
consulta. 
 La comunicación es más 
fluida, esto reduce el 
tiempo de consulta. 
 El servicio se limita 
únicamente a usuarios 
que disponen de los 
requerimientos 
técnicos necesarios. 
  La atención se reduce 




Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital síncrona 
 
Videoconferencia y cámara Web 
Aunque escasamente difundido, este servicio existe, y se distingue 
por la inclusión del elemento visual en tiempo real en la transacción. 
La posibilidad de conexión a través de banda ancha o por conexión 
ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line), posibilitó un nivel de 
interacción más dinámico.  
 
García Delgado señala que “es la tecnología que más se asemeja a 
una entrevista de referencia tradicional, pues existe contacto visual 
en tiempo real” marca una diferencia al mostrar al usuario y al 
bibliotecario a “la otra persona” con la que se está interactuando, 
permitiendo así una entrevista de referencia más aproximada al cara 
a cara. 
 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Videoconferencia  La interacción de audio y video 
permite la entrevista cara a cara, 
esto ayuda a clarificar la 
necesidad informativa. 
 Es el sistema más cercano a la 
consulta presencial. 
 Es el medio de comunicación de 
mayor contacto directo con los 
usuarios.  
 Los requerimientos 
técnicos son alto de 
costo. 
 No todos los usuarios 
disponen de la 
tecnología para acceder 





Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 
Referencia digital síncrona 
 
Web Contact Center software 
Esta tecnología se ha extraído del mundo de la venta telefónica vía 
Web. Este software, aplicado al servicio de referencia virtual, a la 
hora de recibir consultas realiza la misma función que una centralita 
telefónica, añadiendo las posibilidades que proporciona la Web. 
 
En lugar de enviar al usuario a un menú automático de voz se le 
pide que busque en el sitio Web. Si el usuario todavía necesita 
ayuda, entonces el sistema pone en funcionamiento el sistema de 
distribución automático de llamadas. El software puede ser 
configurado para que permita una combinación de correo 
electrónico, Chat, devolución de llamadas, voz sobre IP o incluso 
videoconferencia. 
Los diferentes soportes tecnológicos de la interacción 






 una caracterización del servicio 
En la referencia virtual tenemos que empezar 
a manejar una tipología diferente de 
usuarios, ahora hablaremos de usuarios 
remotos y presenciales: 
 
 Los primeros son aquellos que únicamente 
solicitan y recuperan información mediante 
conexión en línea y que no están presentes 
de manera física,  
 
 Los segundos son aquellos que acuden a 
las instalaciones de la biblioteca. 
 
USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
El servicio de referencia virtual esta pensado principalmente 
para usuarios remotos, y trae consigo nuevos retos. En la 
referencia tradicional, el usuario interactúa con el 
referencista cara a cara y es asistido personalmente en su 
búsqueda de información. El referencista virtual, en 
contraste, recibe un mensaje de texto a través de: un 
formulario Web diseñado ex profeso,  vía correo electrónico o 
Chat. Debe determinar, con una limitada cantidad de 
contexto, quien es el usuario y que es lo que realmente está 
tratando de preguntar, puede estar localizado en cualquier 
parte y puede tener cualquier edad, sexo o profesión; por lo 
que en ocasiones puede ser difícil percibir sus necesidades 
reales y proporcionarle una adecuada orientación y 
retroalimentación relacionadas con el uso apropiado de los 
recursos de información. 
 
USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
Por lo tanto, debe tenerse presente que una técnica 
fundamental en el trabajo de referencia es la entrevista. El 
referencista debe tener la habilidad de entablar este diálogo 
con el usuario remoto, estableciendo “una estrategia a seguir 
para prestar un servicio de comunicación clásicamente 
ideado para propiciar el diálogo entre el lector y el 
bibliotecario, ahora mediado por la tecnología”. 
 
No obstante, hay que considerar que no todos los medios 
para ofrecer servicio de referencia virtual ofrecen las mismas 
oportunidades para establecer una entrevista adecuada. Es 
importante destacar que la utilización de las herramientas 
tecnológicas en el servicio de referencia estará “siempre 
subordinada (al igual que todas las tecnologías) a la 
inteligencia y creatividad del referencista”. 
 
USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
Importancia del usuario en el Servicio de 
Referencia 
 
• Concepto de USUARIO 
 
 Quien usa la información 
Quien recibe la información 
Quien emite la información 
Quien genera la información 
EL USUARIO ES EL AGENTE ESPECIAL DE CREACIÓN, EVALUACIÓN,  
ENRIQUECIMIENTO, ADAPTACIÓN, ESTÍMULO Y FUNCIONAMIENTO DE 
UN SISTEMA DE INFORMACIÓN, CUALQUIERA QUE ESTE SEA 
USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
CLASIFICACIÓN: 
 























USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
 



















Funcionarios / Empleados 
Confiados 
Desconfiados 
USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
 
Cuando nos encontramos con un usuario es importante tener 
en cuenta que cada uno es una individualidad y más allá de 
los comportamientos que puedan ser predecibles tendrán 
diversos: 
 
• antecedentes socio-culturales 
• antecedentes económicos 
• niveles de formación 
• niveles de receptividad 
• niveles de creatividad 
• intereses, metas, motivaciones 
• formas de aprendizaje 
• capacidad intelectual 
 
 
NECESIDADES DE INFORMACIÓN 
COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS 
ESTUDIO DE USUARIOS 
USUARIOS DE LA INFORMACIÓN 
Unidad 3. REFERENCISTA 
 Formación profesional 
 Características personales y perfil 








 FORMACIÓN PROFESIONAL 
 
 CARACTERISTICAS PERSONALES 
 









Iniciativa, Creatividad, Imaginación, Curiosidad 
Actualizado 
Equilibrado y Objetivo 
Buena disposición para relacionarse con el usuario 
Conocimiento en profundidad de la unidad de información 
Conocimiento y manejo de fuentes de información 
Respetuoso, atento.... 
 
 PERFIL DEL REFERENCISTA 
Funciones del referencista: 
 
 Mínimas: Mantener obras de referencia, responder a 
consultas puntuales, identificar referencias, orientar al usuario 
hacia fuentes externas, hacer circular las revistas y también 
todas las nuevas entradas de documentos, conocer muy bien 
los propios recursos.  
 Intermedias: Recopilar el material pertinente a una consulta, 
preparar bibliografías selectivas, distribuir listas de material 
recibido con resúmenes, mantener relación con centros 
similares, participar en redes cooperativas.  
 Máximas: Localizar, analizar y sintetizar información, entregar 
la documentación o la respuesta en el formato que desee el 
usuario, preparar bibliografías críticas, proporcionar la 
información traducida, preparar regularmente información 
específica para usuarios concretos (DSI), conocer a fondo la 
materia con la que se trabaja y los proveedores de 
información, crear bases de datos y formar a los usuarios. 
 
 PERFIL DEL REFERENCISTA 
 
 
 Que su trabajo esté orientado al mercado y no al producto  
 Tener una visión clara de sus funciones  
 Expertos en las nuevas tecnologías  
 Abierto al trabajo en equipo y a las relaciones interpersonales 
 Preparados para el cambio inmediato y futuro  
 Amplia visión de la información como sistema global  
 Contar con conocimientos teóricos y técnicos (administración de 
bases de datos, lenguajes documentales, técnicas de indización 
y resumen, fuentes de información temáticas e idiomas), 
amplios, básicos y profundos para encontrar la mejor solución a 
cada problema  
 Saber desarrollar su actividad con agresividad, de forma 
creativa e imaginación huyendo de la rutina y tradición 
 
 
 PERFIL DEL REFERENCISTA 
 
En conclusión, un referencista virtual debe contar con 
actitud de servicio y responsabilidad profesional, 
además debe disponer de: 
 
 Espíritu de servicio 
 Espíritu de investigación 
 Responsabilidad 
 Cortesía 
 Interés por el usuario 
 
 PERFIL DEL REFERENCISTA 
Habilidades que son indispensables para el 
referencista virtual: 
 
 PERFIL DEL REFERENCISTA 
9.   Recuperación de información; 
  
10. Sistematización y clasificación del conocimiento; 
  
11. Instrucción en uso de fuentes de información;  
 
12. Comunicación escrita;  
 
13. Capacidad para desarrollar diversas actividades de   
      manera simultánea;  
 
14. Gestión de información.  
Unidad 4. CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
 Organización general del  servicio de referencia 
 Lineamientos para el servicio de referencia 
 Selección del soporte de información 
 
Referencia virtual 
 una caracterización del servicio 
CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
Como se ha podido observar a lo largo de estos días, la 
referencia  virtual se basa mucho en los recursos humanos, 
informativos y tecnológicos con que cuentan las bibliotecas. 
 
Muchas bibliotecas han estado trabajando la referencia virtual 
sin haberla llamado de esa forma, ya que en la mayoría de 
ellas existe una base de datos en la que se señalan las 
Preguntas más Frecuentes de los usuarios. 
 
Ahí se puede consultar información sobre el horario, 
reglamento, servicios, etcétera y además de esto también 
ofrece la interacción vía correo electrónico. 
  
Además se atienden consultas vía telefónica y por fax, y quizá 
nada más faltaría por instrumentar un servicio de preguntas y 
respuestas vía chat. 
CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
Preguntas más Frecuentes  
CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
Preguntas más Frecuentes  
CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
La IFLA (2004)  en sus recomendaciones para 
el desarrollo de este servicio, propone respecto 
a dicho aspecto algunas sugerencias 
medulares, entre estas podemos destacar:  
 
 La importancia de la elaboración de normas, 
políticas y procedimientos acordes con la 
institución,  
 La definición del universo de usuarios,  
 El alcance temático del mismo y otros 
aspectos relativos al financiamiento y a la 
tecnología disponible. 
 
CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
CREACIÓN DE UN SERVICIO DE REFERENCIA DIGITAL 
En la preparación del servicio de referencia 
digital, la ALA (2004),  recalca que éste ha de 
verse como continuidad de los servicios que 
tradicionalmente la institución ofrece, y que la 
administración debe estar comprometida en el 
desarrollo del mismo, aspecto al que le dedica 
tres apartados. Al igual que su homóloga, la 
IFLA, hace referencia a la necesidad de definir 
el universo de usuarios a atender y al alcance 
temático del mismo. Incorporando además lo 
relativo a los parámetros de tiempo en los que 
se ha de satisfacer la necesidad del usuario. 
  
 
Política para el desarrollo de un (SRD) 
 En primer lugar, se deberá realizar un 
proyecto que incluya. Los objetivos, misión, 
visión y normas que rijan este nuevo 
servicio, que deberán de ser acordes con los 
lineamientos institucionales. 
 Asegurarse que se respeten los derechos de 
autor y de más restricciones legales 
aplicables tanto a nivel nacional como 
internacional. 
 Debe definirse el tipo de usuarios al que irá 
dirigido el servicio. 
  
 
Política para el desarrollo de un (SRD) 
 Definir la tipología de las preguntas que 
serán respondidas por este servicio. 
 Integrar el SRD, con otros servicios ya 
existentes, para que sean un complemento 
integral de este servicio. 
 Definir políticas y procedimientos para la 
operación de un SRD, de acuerdo con 
lineamientos institucionales para cada caso. 
  
 
Planeación y personal 
 Evaluar los servicios y programas 
informáticos disponibles, para decidir cuales 
se utilizarán y por qué razones. 
 La planeación deberá estar sujeta a la base 
de recursos disponibles y ser realista con 
respecto a ellos. 
 Solicitar periódicamente la opinión de los 
usuarios en cuanto al funcionamiento del 
servicio y a su satisfacción al utilizarlo. 
Planeación y personal 
 Ubicar y gestionar la base de los recursos con los que 
se trabajará: fuentes de financiamiento, equipos, e 
instituciones afines con las que se puedan sumar 
esfuerzos para el establecimiento de servicios 
cooperativos. 
 Seleccionar el personal más apto para este tipo de 
servicio, tomando en cuenta las estadísticas de uso 
del servicio que se vayan generando, para así poder 
determinar su cantidad, (si aumentara o disminuirá), 
además influirá el hecho de si el servicio se prestará 
las 24 horas o solo en horas laborales dentro del 
inmueble. Esto debe ser tomado en cuenta si se 
utiliza la modalidad de Chat, lo cual haría necesaria 
una rotación de personal por turnos. 
Planeación y personal 
 Establecer el personal que proporcionará el 
apoyo técnico necesario dentro de la 
institución. 
 Planear la integración del “Servicio” en los 
procedimientos diarios y el flujo de trabajo. 
Normalizar los procedimientos para que 
cuando haya personal ausente, no se 
pierdan preguntas de referencia. 
Personal 
Dentro de la literatura especializada en 
el tema de referencia virtual, se indica 
que uno de los componentes básicos 
para el buen funcionamiento del servicio 
corresponde al recurso humano, por 
esta razón, es de suma importancia 
definir si las características personales y 
académicas de todos los referencistas 
son las idóneas para proporcionar el 
servicio. 
Personal 
Se tendrá que realizar una evaluación de los 
referencistas a través de una entrevista personal con 
cada uno de ellos para saber y conocer los siguientes 
aspectos: 
 
 Capacidad de tener bajo control múltiples actividades 
    al mismo tiempo. 
 Habilidad para la entrevista a distancia, siendo capaz 
    de interactuar, sin la facilidad comunicativa propia de            
    la entrevista cara a cara. 
 Capacidad de análisis y síntesis para precisar las 
necesidades de los usuarios, logrando así que las 
respuestas se ajusten claramente a éstas 
 Personalidad empática, curiosa, creativa y dotada de 
gran agilidad mental. 
Personal 
 Habilidades pedagógicas que le permitan formar a los 
usuarios en el uso de obras de referencia y otras 
fuentes de información que puedan encontrarse en la 
Web. 
 Conocimiento y respeto de los aspectos legales en lo 
que a propiedad intelectual se refiere. 
 Responsabilidad, compromiso y capacidad de 
autoorganización con el trabajo, debido a que se 
podrá realizar desde cualquier lugar. 
 Facilidad para la comunicación escrita, con velocidad 
y adaptación a las características de cada sistema. 
 Manejo de sistemas y tecnologías de búsquedas y 
acceso a la información 
El diseño de la interfaz 
 
El servicio de referencia digital tendrá que estar 
diseñado para poder permitir que el mayor número 
posible de personas acceda a recursos y conocimientos 
generales o técnicos según sea el caso, sin tener en 
cuenta el idioma, la capacidad técnica y los 
impedimentos físicos. Se debe tener en cuenta, al 
planear un servicio en línea, no menospreciar los 
detalles físicos y logísticos necesarios para proporcionar 
un servicio con eficiencia. Proporcionar al personal un 
ámbito de trabajo adecuado en cuanto a espacio, 
mobiliario, equipos informáticos, programas, acceso a 
Internet, un navegador y una cuenta de correo 
electrónico,  esto  requiere de gran atención porque es 
la cara que mostrará el servicio. 
El diseño de la interfaz 
 
 Complementar con tutoriales o secciones de ayuda una 
interfaz “fácil de usar” y de navegación sencilla, con una 
estructura y diseño estándar y utilizarlo de un modo 
coherente en todo el sitio; con el fin de que un usuario que 
entre por primera vez pueda comprender como navegar por 
el sitio después de emplear una o dos pantallas. 
 Emplear tantos iconos o imágenes como se necesiten para 
orientar al usuario. Intentando no llenar la página con 
grandes bloques de texto, tratando que sea lo más practica 
y estética. 
 Indicar claramente el nombre de la institución y colocar un 
vínculo hacia la página de la biblioteca. 
 Incluir un breve párrafo en el que se explique el ámbito de 
los servicios de referencia de la institución y se mencione el 
tiempo que tardará en responderse a las preguntas 
planteadas por el usuario. 
 
El diseño de la interfaz 
 
 En los formularios a llenar por los usuarios que requieran el 
servicio, se debe introducir campos para cualquier 
información que se considere necesaria con el fin de 
proporcionar un servicio más completo, pero sin excederse 
en esto, ya que el usuario lo puede encontrar tedioso y 
desistiría de utilizarlo. 
 Insertar vínculos en línea que sean importantes, tanto 
internos como externos (revisados y actualizados 
periódicamente). 
 Señalar y proporcionar información de contacto por 
cualquier medio con el personal bibliotecario. 
 Establecer el período en que se guardarán las 
transcripciones de Chat y preguntas y quién tendrá acceso 
a las mismas. Decidir si es necesario mantener el 
anonimato del usuario suprimiendo toda la información 
personal. Establecer un proceso y calendario de 






 Es importante que todos los bibliotecarios se familiaricen 
con el estado actual de la legislación sobre información 
pública de su región y en caso de que afecte al ámbito de 
los servicios prestados, compartan la información con sus 
usuarios. 
 Referencia digital y libertad de información/cultura local. 
 Políticas nacionales de información. ¿Cuál es el panorama 
político? 
 Legislación sobre información pública/Ley de transparencia. 
 Legislación relacionada. 
 Derechos de autor. 
 Privacidad y confidencialidad. 
 Contratos de licencia. 
 Relaciones de consorcio 
 
Elementos que conforman el servicio de referencia virtual 
El servicio de referencia virtual requiere para 




 Correo electrónico 
 Chat 
 Base de conocimientos 




El tipo de servicio basado en el correo electrónico, se 
caracteriza por un entorno bastante simple, 
solamente con una aclaración de la dirección de 
correo adonde el usuario puede escribir y someter su 
pregunta. Se ubica generalmente en la página 
principal del sitio de la biblioteca con un indicativo del 
mismo. Es importante dar una idea del servicio que el 
usuario puede esperar, quiénes pueden hacer uso del 
mismo, el tiempo en que la biblioteca responderá a la 
interrogante, así como el tipo de pregunta que la 
institución puede manejar. Desde la perspectiva del 
bibliotecario esta modalidad es la más fácil de poner 
en ejecución ya que no requiere ningún software 







La modalidad del Chat emplea tecnologías que 
permiten el intercambio de mensajes de texto o 
voz en tiempo real, en este modelo generalmente 
la biblioteca establece un lugar determinado donde 
el usuario localiza el bibliotecario y comienzan a 
conversar, también requiere definir un horario de 
atención. Este tipo de servicio, da una idea de que 
el bibliotecario presta una ayuda cercana e 
inmediata a los usuarios, pero en ocasiones estos 
suelen ser impacientes y exigentes durante la 
charla y pueden interrumpir la comunicación ante 






Base de conocimientos 
Una de esas posibilidades que la tecnología brinda al 
servicio de referencia virtual es la oportunidad de 
generar una base de conocimiento con el resultado de 
todas las interacciones que ocurren entre el 
bibliotecario, los expertos y el usuario en la solución 
de una necesidad de información. Por tanto, se le 
denomina base de conocimiento al archivo donde se 
almacenan las respuestas a las solicitudes de 
información planteadas al servicio de referencia 
virtual, incluyendo la pregunta realizada y las fuentes 
o recursos de información que sirvieron para 
confeccionar la respuesta, con la posibilidad de 
compartirlas y reusarlas para darle solución a 




Base de conocimientos 
Entonces la base de conocimientos constituye 
un acervo con todas las preguntas recibidas en 
el servicio y las respuestas entregadas a los 
usuarios (tanto virtual como presencial). 
 
El objetivo de esto, es que el usuario pueda 
consultar en forma autónoma las respuestas a 
preguntas que otros usuarios hayan planteado; 
además, evita la repetición de consultas y 
posibilita una resolución rápida a los 
requerimientos de información. 
  
 
Colecciones de referencia digital 
En el proceso de resolución de las necesidades de 
información demandadas al servicio de referencia 
virtual, juegan un papel fundamental las fuentes de 
información de que se disponga. Por ello para que esta 
labor sea eficiente se ha de contar con una completa 
colección de referencia, además de tener destreza en el 
manejo de las mismas. 
La colección de fuentes y recursos de información para 
el servicio de referencia virtual, debe estar armada con 
recursos propios o de acceso público, adquiridos 
producto de la selección, evaluación y conocimiento de 
los recursos en línea o tradicionales, para ello es 




Colecciones de referencia digital 
Los recursos electrónicos con los cuales desarrollar 
una colección de referencia pueden ser de dos tipos:  
 
 De acceso en línea, o soportados en algún dispositivo óptico 
como CD-ROM, DVD. 
 Los recursos disponibles en la Web, los cuales pueden ser 
de acceso libre o restringido previo pago a la entidad 
productora.  
Tanto una modalidad como la otra requieren del 
conocimiento de una serie de criterios con los cuales 
evaluar su pertinencia o no, para la prestación del 
servicio a ofrecer. De igual forma la selección de 
fuentes de información en soportes magnéticos, está 








Colecciones de referencia digital 
  
 
Colecciones de referencia digital 
  
 




Recomendaciones para el 

























Tradicionalmente, los servicios bibliotecarios han estado 
limitados al ámbito físico de las unidades de 
información, pero actualmente se requiere ofrecer 
nuevas formas de servicios que permitan a los usuarios 
satisfacer sus requerimientos de información, sin tener 
que asistir a sus espacios. Esto implica ofrecerles acceso 
a servicios y recursos de información en forma remota, 
incluyendo acceso a diversos recursos como bases de 
datos y documentos digitales de texto completo; y 
ofrecerles los elementos que les permitan adquirir y 
desarrollar habilidades para utilizar eficazmente la 
información y los recursos tecnológicos. 
Conclusiones 
Las facilidades que otorgan las tecnologías 
de información y de telecomunicaciones, 
como los formatos digitales para el 
soporte de documentos, la madurez en el 
sistema de automatización de la biblioteca 
y principalmente el desarrollo del portal 
han proporcionado las bases para ofrecer 
servicios de referencia virtual. 
Conclusiones 
Sin embargo, el diseño y la operación de 
estos servicios requiere considerar mucho 
más que únicamente la tecnología y los 
recursos informativos; implica visualizar 
también al personal que participará en la 
tarea diaria, una vez conjuntados estos 
tres aspectos se podrá ofrecer al usuario 
remoto los elementos para favorecer el 
uso de la información en el proceso de 
construcción del conocimiento. 
Conclusiones 
Ventajas Desventajas 
Disponer de un servicio de consulta 
desde Internet. 
Alto costo de operatividad.  
Recibe orientación personalizada en el 
uso de fuentes de información (base de 
datos, catálogo en línea, libros 
electrónicos, etc.). Sin necesidad de 
salir de la casa u oficina. 
Difícil disponer de un servicio en 
tiempo real 24/7. 
Apoya el quehacer académico de 
estudiantes, docentes e investigadores. 
Se deberá concretar un grupo de 
trabajo colaborativo a nivel 
nacional e internacional. 
Fomenta el uso de fuentes de 
información académica.  
Disponer de personal altamente 
calificado. 
Permite la difusión del acervo 
electrónico e impreso institucional. 
  
Facilita el desarrollo de habilidades 
informativas. 
  
Responder preguntas cíclicas con la 
base de conocimiento sin necesidad del 
referencista. 
Conclusiones 
Como cualquier proyecto que se inicie en una biblioteca, es 
importante tener en cuenta los siguientes puntos para el 
desarrollo de un servicio de referencia virtual: 
 
 Objetivos y propósito 
 Audiencia 
 Contenidos 
 Recursos humanos y materiales 
 Tecnologías relacionadas con la aplicación   
  
La ventaja de seguir un proceso de planeación es 
garantizar el buen funcionamiento de la aplicación, 
garantizar su existencia a largo plazo y brindar un 
servicio con buenos resultados, y sobre todo, teniendo 
control de la información.  
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